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FALENDERIME

SUOG]| “Mbretéresha Geralding” falenderon Ministriné e Shéndetésisé dhe projektin “Mbéshtetje e
Reformés né Shéndetési” financuar nga USAID pér ndihmesén e dhéné né pérgatitjen e késaj
rregulloreje.

Falenderohen gjithashtu gjithé anétarét e Grupit té Punés pér Kujdesin ndaj Klentit: Gentiana
Koroveshi, Mirjeta Muka, Aurora Bajraktari, Vera Pashollari, Ervina Nuri dhe MArizeta Olli, q&
punuan pér pérgatitjen e kétij dokumenti kaq té réndesishém p&r mbarévajtjen e punés sé spitalit,
pérmirésimin e cilésisé sé shérbimit dhe rritjes sé kénaqgésisé sé stafit dhe pacientéve.



PERSOSMERIA E SHERBIMIT FILLON ME STANDARDET THEMELORE

MISIONI

Ne, né Spitalin Universitar Obstetrik GJinekologjik “Mbretéresha Geralding” jemi t& motivuar drejt
suksesit pasi pacientét tané vendosin besimin e tyre né kujdesin toné. Ne jemi njé spital q& i
shérbejmé dhe i pérkasim komunitetit pasi ne besojmé se pacientét tané jané miqté dhe fqinjét tang,
ata jané anétaré té familjeve tona. Pér ata, ne ndjekim misionin toné& pér té siguruar kujdes
shéndetésor me cilési té larté e dhembshuri. Drejt kétij géllimi, ne kemi zhvilluar njé séré
standardesh té shérbimit té klientit pér tu ndjekur nga té gjithé ne, punonjésit e S.U.O.GJ.
“Mbretéresha Geralding”.

S.U.O.GJ. “Mbretéresha Geralding” &shté i motivuar qé té arrijé rezultatet mé té mira pér té gjithé
pacientet qé pérfitojné nga shérbimet tona, duke u shndérruar né té njéjtén kohé dhe né qéndér
trajnimi model pér sistemin toné shéndetésor. Misioni yné éshté t'i shérbejmé, diagnostikojmé dhe
trajtojmé gruan gjaté gjithé jetés sé saj por njékohésisht dhe ta edukojmé até pér njé jeté té gjaté e
té shéndetshme. Ne gjithmoné veprojmé me profesionalizém dhe ndershméri té ploté dhe presim té
njéjtén gjé prej atyre qé do té punojné me ne. Ne jemi té pérgjegjshém pér komunitetin dhe ndaj
njéri-tjetrit né kryerjen e detyrave tona dhe punojmé si njé ekip. Ne njohim dhe pranojmé
diversitetin individual, respektojmé e mbéshtesim né ményré aktive ndryshimet né mendim, pérmes
fjaleve dhe veprimeve tona. Ne angazhohemi pér té siguruar shérbime gjithnjé e mé té mira, né
ményré qé té pérmbushim standardet e shérbimit ndaj Pacientes/Klientes.

NE KEMI PERZGJDHUR 10 STANDARTE TE KUJDESIT NDA] PACIENTEVE
TONA:

Krijojmé pérshtypj pozitive

Flasim me z& té ulét

Komunikojmé miré dhe thjeshté

Tregohemi té kujdesshém

Shfagim profesionalizém — Veprojmé né ményrén mé té miré
Respektojmé dinjitetin dhe konfidencialitetin

Béhemi anétaré té ekipit- nxisim punén né grup
Pérmirésojmé cilésiné

Veprojmé me pérgjegjshméri
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0. Pacientet tona kérkojné dhe meritojné mé shumé

|. KRIJOJME PERSHTYPJE POZITIVE - PERSHTYPJA E PARE

e Prezantojmé veten dhe mbajmé bexhen/distinktivin/kartén e identitetit t& punonjésve/ me emrin
toné, né njé pozicion ku ajo éshté e lehté pér tu lexuar.

e  Pérshéndesim ¢do person sipas situatés.
e Njohim vizitorét dhe pacientet/klientet dhe sigurohemi qé i shohim né sy kur komunikojmé.

e Nése dikush duket i paorientuar, ndalemi dhe e pyesim, "Si mund t'ju ndihmoj?" | shoqérojmé ata
nése &shté e mundur, ose sugjerojmé diké qé mund ti ndihmojé duke ju pérshtatur situatés. Kur
komunikojmé gjithmoné mbajmé parasysh se imazhi i spitalit varet nga veprimet tona.



NEé té gjitha komunikimet, krijojmé njé pérshtypje té miré, pozitive dhe profesionale.

Pérgjigiemi né telefon me njé ton korrekt dhe mirékuptues, identifikojmé departamentin/repartin
dhe veten toné tek ata qé marrin. Pérdorim rregullat e mirésjelljes né telefon.

KOHA KUR DO TE FILLOJE TE ZBATOHET: DHJETOR 2013
MJETE KOMUNIKUESE PER STAFIN QE FORCOJNE KETE STANDART:

Trajnim Kujdesi pér Klientin me té gjithé stafin ku do té theksohet standardi;
Zbatimi dhe monitorimi i vazhdueshém i politikés pér kartén e identitetit t& punonjésve;
Vlerésimi/monitorimi né& kéndvéshtrimin etik (ményra e veshjes, komunikimi etj.);

Trajnimi pér sistemin e kontollit té vizitoréve (recepsionistet dhe personeli);

SI DO TE MONITOROHET APLIKIMI | KETI) STANDARTI:

Forma monitorimi pér zbatimin e politikés sé kartés sé identitetit dhe ngritja e grupit té punés
qé do té kryejé monitorimin dhe dhénien e feedback-ut;

Pyetésor pér kénaqésiné e pacientit;

Pyetésor pér vlerésimin e personelit brenda njé shérbimi (vlerésim brenda grup);

FLASIM ME ZE TE ULET

Nuk harrojmé qé jemi né njé mjedis té kujdesit shéndetésor. Bisedojmé me tone té ulta sa heré
qé té jeté e mundur dhe kujtojmé té tjerét té béjné té njgjtén gjé.

B&jmé gjithcka qé mundet pér té reduktuar zhurmén:

- Pérgjigiemi shpejt pér “butonin thirrés"

- Mbajmé celularét né “qetési/pa z&/silent”

- Raportojmé pajisjet e zhurmshme

—  Zbusim ndrigimin pér té krijuar njé atmosferé té qeté

Pacientet tona kané nevojé pér pushim e qetési pér té ndihmuar né shérimin e tyre.

KOHA KUR DO TE FILLOJE TE ZBATOHET: DHJETOR 2013
MJETE KOMUNIKUESE PER STAFIN QE FORCOJNE KETE STANDART:

Zbatimi i politikés sé kontrollit té vizitoréve pér té siguruar njé ambient té sigurt pér personelin
dhe vecanérisht pér pacientet/klientet dhe vizitorét

Printimi i posterave/stikerave dhe vendosja e tyre né mure ku shkruhet “ju lutemi ruani
getesine”(mesazhi per tu vendosur) etj.

Raportimi dhe korrigjimi i problemeve me pajisjet e zhurmshme (bashképunim me shérbimet
mbéshtetése)

SI DO TE MONITOROHET APLIKIMI | KETI) STANDARTI:

Forma monitorimi pér zbatimin e politikés s& kontrollit té vizitoréve dhe ngritja e grupit té
punés gé do té kryejé monitorimin dhe dhénien e feedback-ut

Pyetésorét e kénaqésisé sé pacientit

Vlerésimi i performancés invidivuale.



PERMIRESOJME KOMUNIKIMIN

Shpjegojmé procedurat e spitalit, politikat me fjalé pozitive dhe té kuptueshme nga
pacientet/klientet.

Gjithmoné marrim informacion dhe e zbatojmé.

- Shpjegojmé vonesat - gjithmoné i mbajmé njerézit té informuar pér kohén e njé procedure,
progesi etj.

- Kur éshté e mundur, sigurojmé udhézime me shkrim. (shenja orientuese)

- Tregojmé ngrohtési; themi me fjalét tona dhe pérdorim pyetje té hapura. Pyesim, “Keni
ndonjé pyetje tjetér!" Dhe "A mund t’ju ndihmoj me digka tjetér?" pér té kontrolluar dhe pér
té paré nése nevojat jané kuptuar dhe pérmbushur. Themi, "Faleminderit."

KOHA KUR DO TE FILLOJE TE ZBATOHET: MARS 2014
MJETE KOMUNIKUESE PER STAFIN QE FORCOJNE KETE STANDART:

Trajnimi Kujdesi pér Klientin me té gjithé stafin ku do té theksohet standardi
Trajnime komunikimi

Forcimi dhe sigurimi | miré funksinimit té recepsioneve

Printimi i fletépalosjeve dhe posterave qé theksojné politikat dhe procedurat e spitalit

Bashk&punimi me UISH dhe UMSH pér sigurimin e materialeve informuese dhe shpérndarja e
tyre pér personelin.

Postera sensibilizues.

DO TE MONITOROHET APLIKIMI | KETI) STANDARTI:

Pyetésoret pér kénaqgésiné e pacientit (version i shkurtuar max 5 pyetje)
Pyetésor pér vlerésimin e personelit brenda njé shérbimi (grupi).
Presim dhe shqyrtojmé ankesat ndaj shérbimit.

Karta e vlerésimit té pacientit (e permban pyetésori per kénaqgésiné e pacientit);

TREGOHEMI TE KUJDESSHEM

Pérpigemi té parashikojmé se ¢faré duan njerézit pérpara se ata té kérkojné, mos presim vetém
qé ata/ato té reagojné. Dégjojmé aktivisht se ¢faré jané duke théné:

| kushtojmé vémendje pacientes/klientes, vizitoréve dhe familjes, duke ndaluar sé& béri detyra té
tjera

- Gjithmoné i shohim né& sy pacientet, vizitoréve apo familjarét e tyre.
- Komunikojmé me gjuhén e trupit

-  Themi me fjalét tona/ pérmbledhim até qé kemi dégjuar pér té konfirmuar qé jemi kuptuar
apo kemi kuptuar.

- Sigurojmé folésit se ¢faré ata jané duke théné &éshté e réndésishme pér ne.
Pércjellim kérkesat dhe tregohemi té kujdesshém me premtimet.

Trajtojmé ¢do paciente/kliente dhe plotésimin e pérmbushjen e nevojave té saj si gjéja mé e
réndésishme e dités. Né fund té ¢do takimi me pacienten, pyesim: "A ka ndonjé gjé tjetér qé uné
mund té béj pér ju para se té largoheni?"

KOHA KUR DO TE FILLOJE TE ZBATOHET: (PRILL 2014)
MJETE KOMUNIKUESE PER STAFIN QE FORCOJNE KETE STANDART:



Trajnimi pér Kujdesin ndaj Klientit me té gjithe stafin e spitalit (nepérmjet role-play-it apo video-
ve té ndryshme né trajnimet e vazhdueshme qé do té kryhen do té theksohen aftesité
komunikuese dhe késhilluese té stafit dhe réndesia e tyre, dégjimi i pacientes/klientes dhe dhénia
e feedback-ut);

Printimi dhe vendosja e posterave népér shérbime té ndryshme qé kané té b&jné me betimin e
Hipokratit dhe Betimi i Infermierit (Florence Nightingale pér Infermieret).

Printimi dhe shpérndarja e kartés sé té drejtave té pacientit né té gjithé shérbimit dhe
recepsionet.

SI DO TE MONITOROHET APLIKIMI | KETI) STANDARTI:

Pyetésor pér kénaqésiné e pacientit

Pyetésor pér vlerésimin e personelit brenda njé shérbimi (grupi).

SHFAQIM PROFESIONALIZEM —VEPROJME NE MENYREN ME TE MIRE

Vishemi né ményré profesionale té pérshtatshme pér pozicionin toné duke u siguruar qé kemi
krijuar pérshtypjen mé té miré nga pamja e jashtme

Veshim rroba qé pérshtaten me punén dhe jané té pastra.
Shmangim bizhuterite e tepérta, parfume té rénda apo make-up té ekzagjerura.
Mbajmé higjiené té miré personale.

Gjithmoné prezantojmé veten dhe rolin/ffunksionin toné gjithashtu! - pacientet/klientet tona duan
té diné se kush jemi dhe ¢faré béjme.

Asnjéheré nuk pérdorim karakter fetar dhe racor ndérsa jemi né krye té detyrés.

KOHA KUR DO TE FILLOJE TE ZBATOHET: DHJETOR 2013
MJETE KOMUNIKUESE PER STAFIN QE FORCOJNE KETE STANDART:

Trajnimi pér Kujdesin ndaj Klientit
Trajnimi pér paketén e “Orientimit t& Punonijésit té Ri” ku theksohet kodi i veshjes né spital

Prodhimi dhe vendosja e posterave dhe fletepalosjeve qé theksojné kodin e veshjes dhe kodin e
sjelljes né puné

Zbatimi i politikés pér higjienén personale (higjiena e duarve),posterat

Zbatimi i politikés pér kartén e identifikimit (roli/funksioni i gjithésecilit brenda spitalit)

SI DO TE MONITOROHET APLIKIMI | KETI) STANDARTI:

Formé monitorimi dhe grup pune pér forcimin e politikés pér higjienén dhe ID-né
Pyetésor pér kénaqésiné e pacientit
Presim dhe shqyrtojme ankesat ndaj sherbimit.

Vlerésimi i performancés invidivuale

6. RESPEKTOJME DINJITETIN DHE KONFIDENCIALITETIN

Kujdesemi pér até qé themi dhe ku ne e themi até. Diskutojmé aktivitetet personale apo té
spitalit privatisht.

Nuk béjmé thashetheme. Jemi té ndérgjegjshém pér ndikimin e mundshém mbi ata qé mund té
dégjojné bisedat tona.



Trokasim para se té& hyjmé né dhomat e pacienteve/klienteve dhe prezantohemi.
- Pranonjmé privatésiné.
- Themi: "dinjiteti dhe privatésia juaj jané té réndésishme pér ne."

| drejtohemi bashkéfolésit/ bashkéfoléses duke synuar njé komunikimin sa mé té miré.

KOHA KUR DO TE FILLOJE TE ZBATOHET: (PRILL 2014)
MJETE KOMUNIKUESE PER STAFIN QE FORCOJNE KETE STANDART:

~N

Postera pér té drejtave té pacientit

Trajnimi pér Kujdesin pér Klientin pér té gjithé stafin (ku do té theksohet réndésia e krijimit né
spital té njé ambienti té sigurt, privat)

Trajnim pér punoniésit e rinj pér paketén e “Orientimit t& Punonjésit né spital” ku theksohet
réndésia e respektimit t& konfidencialitetit t& informacionit t& pacientes/klientes

Printimi i stikera 2 lloje: posterave p.sh“Dinjiteti dhe privatésia jané té réndésishme per ne”,et;.

DO TE MONITOROHET APLIKIMI | KETI) STANDARTI:

Pyetésorét e kénaqésisé sé pacientit

Vendosja e kutive té ankesave dhe vlerésim | ankesave
Presim dhe shqyrtojme ankesat ndaj sherbimit.
Vlerésimi i performancés invidivuale

Pérgatitja dhe shpérndarja e njé Guide “Shérbimi i Nivelit mé té Larté — Standartet e Sjelljes —
S.U.0.G]. “Mbretéresha Geralding”. Kjo guidé do té shérbejé si referencé pér ¢do punonjés.

. BEHEMI ANETAR TE EKIPIT — NXISIM PUNEN NE GRUP

Besojmé, respektojmé dhe mbéshtesim e ndihmojmé kolegét tané.

Duhet té dimé se ¢faré kané nevojé dhe duan ekipet e tjera, né ményré qé té kombinohen dhe
té ndahen burimet qé kemi né dispozicion.

Flasim pozitivisht né lidhje me kolegét dhe punonjésit e departamenteve té tjera.
Tregojmé respekt pér kolegét duke gené té hapur, té ndershém dhe té drejtpérdrejté.
Adresojmé konfliktet e mundshme profesionalisht.

Supozojmé me qéllim té mirg; gjithmoné besojmé mé té mirén pér kolegét tané.

E shprehim hapur vlerésimin pér kolegun/kolegen toné.

Sigurohemi gé veprimet tona individuale té kontribuojné pozitivisht pér ekipin dhe géllimin e
spitalit. Duke ndihmuar njéri-tjetrin, ne kemi ndihmuar pacientet/klientet tona.

Nuk harrojmé, pacientet/klientet gjykojné cilésiné e kujdesit q& ata marrin duke vézhguar se si ne
té gjithé trajtojmé njéri-tjetrin.

KOHA KUR DO TE FILLOJE TE ZBATOHET: MARS 2014
MJETE KOMUNIKUESE PER STAFIN QE FORCOJNE KETE STANDART:

Trajnimi Kujdesi pér klientin (té theksohet zgjidhja dhe menaxhimi i konflikteve);

Trainim pér Team Building;

Takimet e pérbashkéta té punés dhe konsultat midis mjekéve apo infermiereve brenda
shérbimeve apo midis shérbimeve té ndryshme qofté mjekésore apo jo;

Ruajtja dhe krijimi | njé imazhi pozitiv pér spitalin nga té gjithé punoniésit (duhet patur parasysh
se veprimet dhe pérgjegjésit individuale té secilit kontribuojné né imazhin e spitalit), kjo mund té



SI
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arrihet népérmjet organizimit té eventeve té ndryshme né spital si open day, fundraising,
shkémbime eksperience népérmjet telemjekésisé, biseda me student, etj;

Biseda né radio apo tv show ku inkurajohet puna e miré e mjekéve (personelit mjekésor)apo
personelit (jomjekésor) tjetér té spitalit, nxitja dhe pérkrahja e iniciativave positive;

Publikim né gazeta apo media tjetér té historive té suksesit té spitalit, etj;
DO TE MONITOROHET APLIKIMI | KETI) STANDARTI:

Pyetésor pér kénaqésiné e pacientit

Pyetésor pér vlerésimin e personelit brenda njé shérbimi (grupi).

Karta e vlerésimit té pacientit (pér mjekét)

PERMIRESOJME CILESINE

Vendosim/pércaktojmé vlerat e Spitalit duke inicuar dhe pjesémarrjen né aktivitetet pér
pérmirésimin e performancés.

Ofrojmé sugjerime dhe jemi té hapur pér ide té reja dhe ményra té reja pér té dhéné zgjidhje.

Pérdorim informacionin e marré nga pacientet dhe reagimet e saj pér té pérmirésuar progeset
dhe rivlerésimin e rezultateve.

Kérkojmé té zbulojmé/dhe té zgjidhim problematikat.
Dérgojmé dhe pranojmé reagime té ndershme.
Krijojmé njé mjedis té sigurt ¢ mbéshtet té mésuarit né vazhdimési.

Identifikojmé&, matim dhe inkurajojmé praktikat mé t& mira né té gjithé spitalin.

KOHA KUR DO TE FILLOJE TE ZBATOHET: MARS 2014
MJETE KOMUNIKUESE PER STAFIN QE FORCOJNE KETE STANDART:

O

Shkémbimet e eksperiencave népér institucione té tjera (sesione trajnimi, vizita né spitale té
tjera, etj)

Krijimi i ambienteve né spital té cilat ndikojné né rritjen e pérmirésimeve cilésore né spital
(bibliotekg, sallé kompjuterash)

Pérmirésimi i praktikave té studentéve né spital

Publikim né gazeta apo media tjetér té historive té suksesit té spitalit, pérditésim i fages sé
internetit té spitalit, fages sé FB. etj

Vendosje e posterit “per te gjitha eventet/takimet rreth pérmirésimit té cilésisé sé shérbimit né
jeep P 8 P
spital.

DO TE MONITOROHET APLIKIMI | KETI) STANDARTI:
Pyetésor pér kénaqésiné e pacientit
Pyetésor pér vlerésimin e personelit brenda njé shérbimi (grupi).
Linje telefonike (apo zyré) qé merr dhe shqyrton ankesat ndaj personelit

Karta e vlerésimit té pacientit (pér mjekét)

VEPROJME ME PERGJEG|SHMERI

Krenohemi me ekipin toné dhe me Spitalin gjithashtu. Flasim shumé pér punén qé ne dhe té
tjerét b&jme.



Marrim iniciativé pér té béré gjérat mé miré.

B&jmé dhe zbatojmé sugjerime pér pérmirésimin e shérbimit; ndajmé sukseset tona.
Pérfshihemi; demonstrojmé besnikéri.

Marrim pérgjegjési dhe pérqafojmé ndryshimet.

Qéndrojmé té informuar né lidhje me shérbimet.

Shfrytézojmé burimet dhe trajtojmé pronén e spitalit me kujdes sikur té ishte e jona.

Bénjmé mé té mirén — nuk presim té na vijé njé mundési e dyté pér performancé mé té miré.
Punojmé vazhdimisht pér rritjen profesionale personale dhe té kolegéve tané njé prioritet.

Jemi fitues. Festojmé suksesin!

KOHA KUR DO TE FILLOJE TE ZBATOHET: QERSHOR 2014
MJETE KOMUNIKUESE PER STAFIN QE FORCOJNE KETE STANDART:

Trajnimi kujdesi pér klientin pér té gjithé punonijésit e spitalit ku té theksohet vlera dhe rendésia
e kétij standardi

Informim pér punonijésit e rinj pér paketén e “Orientimit té Punonjésit ” ku theksohet géllimi,
vlerat dhe misioni i spitalit dhe zbatimi i kétyre vlerave

Ruajtja dhe krijimi i njé imazhi pozitiv pér spitalin nga té gjithé punonjésit (duhet patur parasysh
se veprimet dhe pérgjegjésité individuale té secilit kontribuojné& né imazhin e spitalit), kjo mund
té arrihet népérmjet organizimit té eventeve té ndryshme né spital si open day, fundraising,
shkémbime eksperience népérmjet telemjekésise, biseda me student, etj

Sesione informimi midis shérbimeve té ndryshme

Biseda né radio apo tv shoé ku inkurajohet puna e miré e mjekeve apo personelit tjetér té
spitalit, nxitja dhe pérkrahja e iniciativave pozitive

Publikim né& gazeta apo media tjetér té historive té suksesit té spitalit, etj

Printim dhe vendosje e posterit “Spitali &éshté proné e té gjithéve, Ruajeni”.

SI DO TE MONITOROHET APLIKIMI | KETI) STANDARTI:

Pyetésor pér kénaqésiné e pacientit;
Pyetésor pér vlerésimin e personelit brenda njé shérbimi (grupi);
Linje telefonike (apo zyré) qé merr dhe shqyrton ankesat ndaj personelit;

Karta e vlerésimit té pacientit (pér mjekét) Pérgatitja dhe shpérndarja e njé Guide “Shérbimi i
Nivelit mé té Larté — Standartet e Sjelljes — S.U.O.GJ. “Mbretéresha Geralding”. Kjo guide do té
shérbejé si referencé pér ¢do punonjés.

10. PACIENTET/KLIENTET TONA KERKOJNE DHE MERITOJNE ME SHUME

Kur ballafagohemi me njé sfidé, mbajmé situatén né kontroll deri sa ¢éshtja éshté zgjidhur pér
kénagésiné e pacientes.

Marrim pérgjegjésiné pér zgjidhjen e problemeve.

Kur dikush ka nevojé pér ndihmé, marrim masa pér té zgjidhur problemin dhe pérpigemi té
tejkalojmé pritshmerité.

| pérgjigiemi kérkesave sa mé shpejt té jeté e mundur.
Ndjekim afatet pér ndjekjet ne vazhdimesi ose pér té kthyer pérgjigje.

Komunikojmé me pacienten dhe presim qé ajo té bjeré dakord (p.sh. “Do té& mé duhen rreth 10
minuta pér té adresuar shqetésimin tuaj - éshté né rregull pér Ju"). Nése ne shohim se 10 minuat



qé | kemi premtuar pacientes nuk &shté kohé e mjaftueshme pér té zgjidhur ¢éshtjen, kthehemi
tek pacientja pér ta informuar pér progresin qé éshté arritur. Gjithmoné mundohemi té zgjidhim
situata duke informuar!

KOHA KUR DO TE FILLOJE TE ZBATOHET: QERSHOR 2014
MJETE KOMUNIKUESE PER STAFIN QE FORCOJNE KETE STANDART:

e Zbatim i politikés pér raportimin e incidenteve (raportimi i problemeve dhe marrja e masave pér
korrigjimine tyre qé ndikon né rritjen e cilesisé s& shérbimit)

e Informim i pacientéve dhe komunitetit népérmijet vendosjes sé& posterave apo printimti té
libérthit té kartes sé té drejtave té pacientit

e Bashképunim midis departamenteve té ndryshme (mjekésore ose jo-mjekésore), takime pune,
konsulta, et;.

SI DO TE MONITOROHET APLIKIMI | KETI) STANDARTI:

o Pyetésorét e kénaqesisé sé pacientit

e Monitorim i politikés sé RI-sé dhe politikave té tjera té spitalit.

e Llojet dhe numrat e posterave té printuar pér kartén e té drejtave té pacientit
e Linje telefonike (apo zyré) qé merr dhe shqyrton ankesat ndaj personelit

e Pérgatitja dhe shpérndarja e njé Guide “Shérbimi i Nivelit mé té Larté — Standartet e Sjelljes —
S.U.0.G]. “Mbretéresha Geralding”. Kjo guidé do té shérbejé si referencé pér ¢do punonjés.



SUOGJ] MBRETERESHA GERALDINE

Standardi

. KRIJOJME PERSHTYPJE
POZITIVE - PERSHTYPJA E PARE

2. FLASIM ME ZE TE ULET

3. PERMIRESOJME
KOMUNIKIMIN

Koha e
zbatimit

Dhjetor 2013

Janar 2013

Mars 2014

Mjetet komunikuese qé forcojné zbatimin e standartit

Trajnim Kujdesi pér Klientin me té gjithé stafin ku do té
theksohet standardi;

Zbatimi dhe monitorimi i vazhdueshém i politikés pér kartén
e identitetit té& punonjésve;

Vlerésimi/monitorimi né kéndvéshtrimin etik (ményra e
veshjes, komunikimi etj.).

Trajnimi pér sistemin e kontollit té vizitoréve (recepsionistet
dhe personeli).

Zbatimi i politikés sé kontrollit té vizitoréve pér té siguruar
njé ambient té sigurt pér personelin dhe vecanérisht pér
pacientet/klientet dhe vizitorét e familjarét.

Printimi i posterave/stikerave dhe vendosja e tyre né mure
ku shkruhet “ju lutemi ruani qetesine” (mesazhi per tu
vendosur nga grupi | PR dhe Kontrollit te Vizitoreve).

Raportimi dhe korrigjimi i problemeve me pajisjet e
zhurmshme (bashképunim me shérbimet mbéshtetése).
Trajnimi Kujdesi pér Klientin me té gjithé stafin ku do té
theksohet standardi

Trajnime komunikimi

Forcimi dhe sigurimi | miré funksinimit té recepsioneve

Printimi i fletépalosjeve dhe posterave gé theksojné politikat

Monitorimi | standartit

Forma monitorimi pér zbatimin e politikés sé
kartés sé identitetit dhe ngritja e grupit té
punés gé do té kryejé monitorimin dhe
dhénien e feedback-ut.

Pyetésor pér kénaqésiné e pacientit.

Pyetésor pér vlerésimin e personelit brenda njé
shérbimi (vlerésim brenda grup).

Forma monitorimi pér zbatimin e politikés sé
kontrollit té vizitoréve dhe ngritja e grupit té
punés qé do té kryejé monitorimin dhe
dhénien e feedback-ut

Pyetésorét e kénaqgésisé sé pacientit.

Vlerésimi i performancés invidivuale.

Pyetésoret pér kénaqgésiné e pacientit (version
i shkurtuar max 5 pyetje)

Pyetésor pér vlerésimin e personelit brenda njé
shérbimi (grupi).

Karta e vlerésimit té pacientit (e permban




4. TREGOHEMI TE
KUJDESSHEM

5. SHFAQIM
PROFESIONALIZEM —
VEPROJME NE MENYREN
ME TE MIRE

6. RESPEKTOJME DINJITETIN
DHE
KONFIDENCIALITETIN

Prill 2014

Dhjetor 2013

Prill 2014

dhe procedurat e spitalit

Bashképunimi me UISH dhe UMSH pér sigurimin e
materialeve informuese dhe shpérndarja e tyre pér
personelin.

Postera sensibilizues.

Trajnimi pér Kujdesin ndaj Klientit me té gjithe stafin e
spitalit (nepérmjet role-play-it apo video-ve té ndryshme né
trajnimet e vazhdueshme qé do té kryhen do té theksohen
aftesité komunikuese dhe késhilluese té stafit dhe réndesia e
tyre, dégjimi i pacientes/klientes dhe dhénia e feedback-ut);

Printimi dhe vendosja e posterave népér shérbime té
ndryshme qé kané té b&jné me betimin e Hipokratit dhe
Betimi i Infermierit (Florence Nightingale pér Infermieret).

Printimi dhe shpérndarja e kartés sé té drejtave té pacientit
né té gjithé shérbimit dhe recepsionet.

Trajnimi pér Kujdesin ndaj Klientit

Trajnimi pér paketén e “Orientimit té& Punonijésit té Ri” ku
theksohet kodi i veshjes né spital

Prodhimi dhe vendosja e posterave dhe fletepalosjeve qé
theksojné kodin e veshjes dhe kodin e sjelljes né puné
Zbatimi i politikés pér higjienén personale (higjiena e
duarve),posterat

Zbatimi i politikés pér kartén e identifikimit (roli/funksioni i
gjithésecilit brenda spitalit)

Postera pér té drejtat e pacientit

Trajnimi pér Kujdesin pér Klientin pér té gjithé stafin (ku do
té theksohet réndésia e krijimit né spital té njé ambienti té
sigurt, privat)

Trajnim pér punonjésit e rinj pér paketén e “Orientimit té
Punonijésit né spital” ku theksohet réndésia e respektimit té

pyetésori per kénagésiné e pacientit);

Pyetésor pér kénagésiné e pacientit

Pyetésor pér vlerésimin e personelit brenda njé
shérbimi (grupi).

Formé monitorimi dhe grup pune pér forcimin
e politikés pér higjienén dhe ID-né

Pyetésor pér kénaqésiné e pacientit
Presim dhe shqyrtojme ankesat ndaj sherbimit.

Vlerésimi i performancés invidivuale

Pyetésorét e kénaqésisé sé pacientit
Presim dhe shqyrtojme ankesat ndaj sherbimit.

Vlerésimi i performancés invidivuale




7. BEHEMI ANETAR TE EKIPIT  Mars 2014

— NXISIM PUNEN NE
GRUP

8. PERMIRESOJME CILESINE

Mars 2014

konfidencialitetit t& informacionit té& pacientes/klientes

Printimi i stikera 2 lloje: posterave p.sh“Dinjiteti dhe
privatésia jané té réndésishme per ne”etj.

Trajnimi Kujdesi pér klientin (té theksohet zgjidhja dhe
menaxhimi i konflikteve);

Trainim pér Team Building;

Takimet e pérbashkéta té punés dhe konsultat midis mjekéve
apo infermiereve brenda shérbimeve apo midis shérbimeve
té ndryshme qofté mjekésore apo jo;

Ruajtja dhe krijimi | njé imazhi pozitiv pér spitalin nga té
gjithé punonijésit (duhet patur parasysh se veprimet dhe
pérgjegjésit individuale té secilit kontribuojné né imazhin e
spitalit), kjo mund té arrihet népérmjet organizimit té
eventeve té ndryshme né spital si open day, fundraising,
shkémbime eksperience népérmijet telemjekésisg, biseda me
student, etj;

Biseda né radio apo tv show ku inkurajohet puna e miré e
mjekéve (personelit mjekésor)apo personelit (jomjekésor)
tjetér té spitalit, nxitja dhe pérkrahja e iniciativave positive;
Publikim né gazeta apo media tjetér té historive té suksesit
té spitalit, etj;

Shkémbimet e eksperiencave népér institucione té tjera
(sesione trajnimi, vizita né spitale té tjera, etj)

Krijimi i ambienteve né spital té cilat ndikojné né rritjen e
pérmirésimeve cilésore né spital (bibliotekg, sallé
kompjuterash)

Shfrytézimi i praktikave té studentéve né spital

Publikim né gazeta apo media tjetér té historive té suksesit
té spitalit, pérditésim i fages sé internetit té spitalit, faqes sé
FB. etj

Pyetésor pér kénaqgésiné e pacientit
Pyetésor pér vlerésimin e personelit brenda njé
shérbimi (grupi).

Pyetésor pér kénaqgésiné e pacientit

Pyetésor pér vlerésimin e personelit brenda njé
shérbimi (grupi).




9. VEPROJME ME
PERGJEGJSHMERI

10. PACIENTET/KLIENTET
TONA KERKOJNE DHE
MERITOJNE ME SHUME

Qershor
2014

Qershor
2014

Vendosje e posterit “per te gjitha eventet/takimet rreth
pérmirésimit té cilésisé sé shérbimit né spital

Trajnimi kujdesi pér klientin pér té gjithé punonjésit e spitalit
ku té theksohet vlera dhe rendésia e kétij standardi
Informim pér punonijésit e rinj pér paketén e “Orientimit té
Punoniésit ” ku theksohet qgéllimi, vlerat dhe misioni i spitalit
dhe zbatimi i kétyre vlerave

Ruajtja dhe krijimi i njé imazhi pozitiv pér spitalin nga té
gjithé punonjésit (duhet patur parasysh se veprimet dhe
pérgjegjésité individuale té secilit kontribuojné né imazhin e
spitalit), kjo mund té arrihet népérmjet organizimit té
eventeve té ndryshme né spital si open day, fundraising,
shkémbime eksperience népérmijet telemjekésise, biseda me
student, etj

Sesione informimi midis shérbimeve té ndryshme

Biseda né radio apo tv shoé ku inkurajohet puna e miré e
mjekeve apo personelit tjetér té spitalit, nxitja dhe pérkrahja
e iniciativave pozitive

Publikim né gazeta apo media e historive té suksesit té
spitalit, et

Printim dhe vendosje e posterit “Spitali éshté proné e té
gjithéve, Ruajeni ate”.

Zbatim i politikés pér raportimin e incidenteve (raportimi i
problemeve dhe marrja e masave pér korrigjimine tyre qé
ndikon né rritjen e cilesisé sé shérbimit)

Informim i pacientéve dhe komunitetit népérmijet vendosjes
sé posterave apo printimti té libérthit té kartes sé té
drejtave té pacientit

Bashképunim midis departamenteve té ndryshme (mjekésore
ose jo-mjekésore), takime pune, konsulta, etj.

Pyetésor pér kénaqésiné e pacientit;

Pyetésor pér vlerésimin e personelit brenda njé
shérbimi (grupi);

Pyetésorét e kénaqgesisé sé pacientit

Monitorim i politikés sé Rl-sé dhe politikave té
tjera té spitalit.

Llojet dhe numrat e posterave té printuar pér
kartén e té drejtave té pacientit




PUNOI GRUPI | PUNES:

A

DR. GENTIANA KOROVESHI — MJEKE PEDIATRE

AURORA BAJRAKTARI — SHEFE E SEKTORIT TE INFERMIERISTIKES
ERVINA NURI - PUNONJESE SOCIALE

MIRJETA MUKA - MAMI PRANIMI GJINEKOLOG]I

VERA PASHOLLARI - KRYE MAMI SHERBIMI OBSTETRIKE
MARIZETA OLLI — SPECIALISTE E MARRDHENJEVE ME PUBLIKUN

MIRATOI

DREJTORI
BLENARD NONA|



